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Abstrak 
 
Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan hipotesis, bahwa fasilitas 
manajemen berpengaruh langsung terhadap stres kerja yang disebabkan oleh 
punishment, shift work dan P-E fit untuk mencapai wellbeing dari karyawan dan 
pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan.  
Untuk menguji model hipotesis, dilakukan pada karyawan dan nasabah dari PT. 
Bank Rakyat Indonesia, Tbk sebanyak 360 responden. Dengan variable laten yang 
diteliti adalah punishment, shift work, P-E fit, fasilitas manajemen, wellbeing dan 
kepuasan pelanggan.  Analisa data dilakukan dengan menggunakan Structural Equation 
Model (SEM). 
Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa, stres kerja yang disebabkan oleh 
punishment dan P-E fit berhubungan langsung dengan fasilitas manajemen untuk 
pencapaian wellbeing, tingkat fasilitas manajemen yang rendah, memungkinkan 
pencapaian wellbeing karyawan yang tinggi dan memiliki hubungan terbalik dengan 
tingkat kepuasan pelanggan. Sedangkan P-E fit tidak berpengaruh langsung terhadap 
tingkat kepuasan pelanggan, dengan adanya fasilitas manajemen dan wellbeing, 
memungkinkan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Untuk hubungan 
antara shift work dengan fasilitas manajemen masih perlu diteliti lebih lanjut. 
 
 
Kata kunci  
 
punishment, shift work, P-E fit, fasilitas manajemen, wellbeing, kepuasan pelanggan. 
 
 
 
 
iv 
 
Universitas Bina Nusantara 
Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik 
TUGAS AKHIR 
Semester GENAP 2011/2012 
 
A WAY OF COPING WITH PUNISHMENT, SHIFT WORK AND P-E FIT, 
THROUGH MANAGEMENT FACILITIES IN RELATION TO CUSTOMER 
SATISFACTION IN PT. BANK RAKYAT INDONESIA, TBK. 
 
Fauzan Febriyudo Suparno 1200967732 
Mel Farah Husen  1201000823 
Zoel Idha Soeputra Indradhy 1200998441 
 
Abstract 
 
The aim of this study is to verify the hypothesis that management facilities have 
direct influence to stress work that caused by punishment, shift work and P-E fit to 
achieve wellbeing of employees and  direct influence to customers satisfaction. 
To test the hypothesis model, there are three hundred and sixty be respondent 
from employees and customers from PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk to procesed. The 
latent variables that studied were punishment, shift work, P-E fit, management facilities, 
wellbeing and customers satisfaction. Structural Equation Model was used to analyze 
the data. 
The results of this study describe that stress work that caused by punishment and 
P-E fit have direct influence to management facilities to achieve wellbeing. The low of 
management facilities level make possible to achieve wellbeing of employees and 
wellbeing has inverse influence to customer satisfaction. While P-E fit has not direct 
influence to level of customer satisfaction. With management facilities and wellbeing, it 
is possible to influence the level of customers satisfaction. Whether there is correlation 
between shift work and management facilities still need further study. 
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